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Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh : 1). Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. 2). 
Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan. Model yang digunakan dalam analisis data adalah uji 
instrument, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda dan uji hipotesis. Alat analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah SPSS 16.Data yang digunakan yaitu data primer dengan teknik pengambilan sampel yaitu 
mengunakan purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : 1) Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan yang ditunjukkan dengan nilai thitung variabel Kualitas Pelayanan sebesar 
0,118 lebih kecil dari ttabel yaitu 1.984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,906 lebih besar dari 0,05. 2). Nilai 
Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan yang ditunjukkan dengan nilai thitung variabel Nilai 
Pelanggan sebesar 5.295 lebih besar dari ttabel yaitu 1.984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan  
Abstract 
 
This study aims to examine the effect of: 1). Effect of Service Quality on Customer Satisfaction. 2). Effect of Customer 
Value on Customer Satisfaction. The models used in data analysis are instrument test, classic assumption test, multiple 
linear regression analysis and hypothesis testing. The analytical tool used in this study was SPSS 16. The data used 
were primary data with a sampling technique that used purposive sampling. The results of this study indicate that: 1) 
Service Quality has no significant effect on Customer Satisfaction as indicated by the tcount of Service Quality variable 
of 0.118 smaller than the table of 1,984 with a significance value of 0.906 greater than 0.05. 2). Customer Value has a 
significant effect on Customer Satisfaction as indicated by the tcount value of the Customer Value variable of 5,295 
which is greater than the table of 1,984 with a significance value of 0,000 less than 0.05. 
 
Keywords: Service Quality, Customer Value, Customer Satisfaction 
 
I. PENDAHULUAN 
Air merupakan kebutuhan dasar bagi mahluk hidup 
yang dikaruniai oleh Allah SWT. Maka dari itu, 
ketersediaan air di muka bumi sangat berpengaruh pada 
keberlangsungan makhluk hidup. Air juga merupakan 
komponen utama dalam segala kegiatan manusia, baik 
untuk dikonsumsi sebagai air minum, kebutuhan dalam 
rumah tangga serta aktivitas pendukung lainnya dalam 
kehidupan. Sehingga didapatkan kesimpulan bahwa air 
sangat diperlukan secara mutlak karena untuk 
kepentingan manusia dan kepentingan komersil lainnya, 
(Meidiyati, 2018). 
Pemerintah telah menjamin untuk memenuhi hak 
dalam mendapatkan kebutuhan akan air warga negaranya 
seperti yang tertuang dalam Pasal 6 Undang-Undang No 
17 tahun 2019 tentang Sumber Daya Air, yang berbunyi : 
“Negara menjamin hak rakyat atas air guna memenuhi 
kebutuhan pokok minimal sehari-hari bagi kehidupan 
yang sehat dan bersih dengan jumlah yang cukup, 
kualitas yang baik, aman, terjaga keberlangsungannya, 
dan terjangkau”. Dalam Undang-Undang No 17 tahun 
2019 Tentang Sumber Daya Air juga di jelaskan bahwa 
dalam menghadapi ketidakseimbangan antara 
ketersediaan air yang cenderung menurun dan kebutuhan 
air yang semakin meningkat, sumber daya air perlu 
dikelola dengan memperhatikan fungsi sosial, lingkungan 
hidup, dan ekonomi secara selaras untuk mewujudkan 
sinergi dan keterpaduan antarwilayah, antarsektor, dan 
antargenerasi guna memenuhi kebutuhan rakyat atas air. 
Sebagai perwujudannya, penyediaan sebagian besar 
kebutuhan air bersih di Indonesia dilakukan oleh 
Perusahaan Umum Daerah (PERUMDA) Air Minum, 
yang terdapat di setiap provinsi, kabupaten, dan 
kotamadya di seluruh Indonesia.  
Penelitian ini akan dilakukan di PERUMDA Air 
Minum Batulanteh Cabang Sumbawa yang berada di 
Kecamatan Sumbawamengingat Kecamatan Sumbawa 
adalah kecamatan yang memiliki penduduk terbanyak 
dibandingkan kecamatan lainnya yang dialiri oleh 
PERUMDA Air Minum Batulanteh. Sumbawa 
merupakan kecamatan dengan kepadatan penduduk 
tertinggi yaitu 1.400.022 jiwa/km2 (Badan Pusat Statistik 
2019). Status Kecamatan Sumbawa sebagai pusat 
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tingginya kepadatan penduduk di kecamatan tersebut. 
Tingkat pertumbuhan penduduk yang tinggi dan 
meningkatnya kegiatan masyarakat akan berdampak pada 
penyediaan kebutuhan masyarakat seperti air bersih. 
Konsekuensi dari hal tersebut adalah meningkatnya 
kebutuhan air, baik untuk memenuhi kebutuhan pokok 
maupun untuk kegiatan lainnya. 
Fenomena atau permasalahan yang terjadi saat 
ini di lingkungan masyarakat Kecamatan Sumbawa 
terkait kualitas pelayanan yaitu buruknya kinerja 
PERUMDA Air Minum Batulanteh dalam memberikan 
pelayanan kebutuhan air bersih khususnya di wilayah 
perkotaan, dan persoalan tersebut merupakan persoalan 
klasik yang sering dikeluhkan oleh masyarakat yakni: 
  
1. Kebocoran pipa dan pemasangan pipa baru relatif 
lamban ditangani, hal ini akan berakibat pada 
tidak lancarnya air untuk sampai ke pelanggan. 
2. Kualitas air yang disalurkan oleh PERUMDA Air 
Minum Batulanteh masih keruh. 
3. Penyediaan air belum mampu memenuhi 
kebutuhan bagi seluruh lapisan masyarakat 
khususnya di Kecamtan Sumbawa.  
4. Air yang disalurkan tidak selalu kontinu 24 jam 
yang berakibat pada antrian warga hingga tengah 
malam untuk menunggu air keluar bahkan ada 
yang 2-3 hari. 
Selain kualitas air, kontinuitas air juga sangat 
penting bagi pelanggan, mengingat kondisi topografis 
Kecamatan Sumbawa yang tidak semuanya berada di 
dataran rendah , tetapi ada juga yang tinggal di dataran 
tinggi seperti BTN. Baiti Jannati, BTN. Bumi Indah 
Residence, BTN Bukit Tinggi Residence, Komplek Untir 
Katimis dll, lokasi-lokasi tersebut tidak memiliki 
alternatif lain selain dari PERUMDA Air Minum 
Batulanteh. Namun keluhan tersebut tidak pernah di 
tanggapi oleh pihak PERUMDA Air Minum Batulanteh. 
Keluhan pelanggan tersebut dikutif dari Harian 
UmumKabar NTB, Sumbawa 25 Oktober 2018. 
Selain faktor kualitas pelayanan masayarakat 
juga masih mengeluhkan tentang nilai pelanggan yang 
dirasakan oleh masyarakat Kecamatan Sumbawa yakni  
1. Jumlah pembayaran yang tidak sesuai antara 
yang tertulis di meter pelanggan dengan di resi 
pembayaran. Keluhan pelanggan tersebut dapat 
dikutip dari pernyataan Oiee Petruk di akun 
facebook Rungan Samawa sebagai berikut : 
   Debit air yang disediakan oleh PERUMDA Air 
Minum Batulanteh tidak sesuai dengan jumlah kebutuhan 
pelanggan yang ada, pihak PERUMDA tetap menagih 
pembayaran air dan memberikan denda kepada 
pelanggan yang telat membayar sedangkan air yang 
disalurkan tidak sesuai harapan pelanggan.  
Berdasarkan fenomena diatas sehingga peneliti 
tertarik untuk meneliti lebih dalam bagaimana pengaruh 
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap 
kepuasan pelanggan pada jasa PERUMDA Air inum 




II. STUDI LITERATUR 
Pengertian Pemasaran 
AMA (American Marketing Association) yang 
dikutip oleh Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa 
“Marketing is the activity, set of institutions, and 
processes for creating, communicating, delivering, and 
exchanging offerings that have value for customers, 
client, partners, and society large” yang artinya bahwa 
pemasaran merupakan suatu fungsi organisasi dan 
serangkaian proses untuk menciptakan, 
mengkomunikasikan dan memberikan nilai kepada 
pelanggan, klien, rekan, dan cakupan sosial yang lebih 
luas dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan 
cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku 
kepentingan.  
 
Unsur –Unsur Bauran Pemasaran 
Unsur-unsur bauran pemasaran jasa dijelaskan 
oleh Rambat Lupiyoadi (2013) adalah sebagai berikut : 
1. Produk ( Product )  Keseluruhan konsep objek 
atau proses yang memberikan sejumlah nilai 
kepada konsumen  
2. Harga ( Price ) Sejumlah pengorbanan yang 
harus dibayar oleh pelanggan untuk memperoleh 
produk atau jasa  
3. Tempat ( Place ) Berhubungan dengan dimana 
perusahaan melakukan operasi atau kegiatannya  
4. Promosi ( Promotion ) Kegiatan yang dilakukan 
perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat 
produk dan sebagai alat untuk mempengaruhi 
konsumen dalam kegiatan pembelian atau 
penggunaan jasa sesuai dengan kebutuhan. 
5. Orang ( People ) Merupakan orang-orang yang 
terlibat langsung dan saling mempengaruhi 
dalam proses pertukaran dari produk jasa. 
6. Proses ( Process ) Gabungan semua aktivitas, 
yang umumnya terdiri dari prosedur, jadwal 
pekerjaan, mekanisme, dan dimana jasa 
dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen. 
7. Lingkungan Fisik ( Phsycal Evidence ) 
Lingkungan fisik perusahaan adalah tempat jasa 
diciptakan, tempat penyedia jasa dan konsumen 
berinteraksi, ditambah unsur berwujud apapun 
yang digunakan untuk mengkombinasikan atau 
mendukung peranan jasa tersebut. 
 
Kualitas pelayanan 
Menurut Tjiptono (2016) menyatakan bahwa 
“Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 
Indikator Kualitas Pelayanan : 
Menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono 
(2016) mengungkapkan ada terdapat lima faktor 
dominan atau penentu kualitas pelayanan jasa, 
kelima faktor dominan tersebut diantarnya yaitu:  
1. Berwujud (Tangible), yaitu berupa penampilan 
fisik, peralatan dan berbagai materi komunikasi 
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2. Empati (Empathy), yaitu kesediaan karyawan dan 
pengusaha untuk lebih peduli memberikan 
perhatian secara pribadi kepada pelanggan. 
Misalnya karyawan harus mencoba menempatkan 
diri sebagai pelanggan. Jika pelanggan mengeluh 
maka harus dicari solusi segera, agar selalu terjaga 
hubungan harmonis, dengan menunjukan rasa 
peduli yang tulus. Dengan caraperhatian yang 
diberikan para pegawai dalam melayani dan 
memberikan tanggapan atas keluhan para 
pelanggan.  
3. Cepat Tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan 
dari karyawan dan pengusaha untuk membantu 
pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat serta 
mendengar dan mengatasi keluhan pelanggan. 
Dengan cara keinginan para pegawai dalam 
membantu dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap, kemampuan memberikan pelayanan 
dengan cepat dan benar, kesigapan para pegawai 
untuk ramah pada setiap pelanggan, kesigapan para 
pegawai untuk bekerja sama dengan pelanggan. 
4. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk 
memberikan jasa sesuai dengan yang dijanjikan, 
terpercaya dan akurat, serta konsisten. Contoh 
dalam hal ini antara lain, kemampuan pegawai 
dalam memberikan pelayanan yang terbaik, 
kemampuan pegawai dalam menangani kebutuhan 
pelanggan dengan cepat dan benar, kemampuan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 
baik sesuai dengan harapan pelanggan.  
5. Kepastian (Assurance), yaitu berupa kemampuan 
karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan 
kepercayaan terhadap janji yang telah dikemukakan 
kepada konsumen. Contoh dalam hal ini antara lain, 
pengetahuan dan keterampilan pegawai dalam 
menjalankan tugasnya, pegawai dapat diandalkan, 
pegawai dapatmemberikan kepercayaan kepada 




Menurut Kotler & Keller (2011) nilai perspektif 
pelanggan adalah selisih antara penilaian pelanggan 
porspektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu 
penawaran terhadap alternatifnya. 
 
Indikator Nilai Pelanggan : 
Menurut Sweeney & Soutar dalam Tjiptono 
(2014) mengemukakan bahwa nilai pelanggan (customer 
value) dapat diukur dengan menggunakan empat (4) 
dimensi berikut, yaitu : 
1. Emotional Value, yaitu utilitas yang berasal dari 
perasaan atau afektif/emosi positif yang 
ditimbulkan dari memakai jasa pelayanan. 
2. Social Value, yaitu utilitas yang didapat dari 
kemampuan produk atau jasa untuk meningkatkan 
konsep diri-sosial pelanggan. 
3. Quality/Performance Value, yaitu utilitas yang 
didapat dari produk atau jasa karena reduksi biaya 
jangka pendek dan biaya jangka panjang. 
4. Price/Value of Money, yaitu utilitas yang 
diperoleh dari persepsi terhadap kinerja yang 




Menurut Kotler dalam buku Sunyoto (2013), 
kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen 
dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan 
umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen 
akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan 
harapan pelangganakan merasa puas dan apabila kinerja 
bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan 
sangat puas senang atau gembira. 
 
Indikator Kepuasan Pelanggan : 
 
Mardikawati dan Farida yang meneliti tentang “Pengaruh 
Nilai Pelanggan dan Kualitas Layanan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan, Melalui Kepuasan Pelanggan pada 
Pelanggan Bus Efisiensi” menjelaskan bahwa indikator 
kepuasan pelanggan adalah : 
1. Kesesuaian Layanan dengan yang di harapkan, 
maksudnya adalah bahwa dengan persepsi 
pelanggan apakah kualitas pelayanan yang 
deterimanya sesuai atau tidak dengan yang di 
janjikan penyedia jasa terhadap harapan 
pelanggan.  
2. Kesesuaian Layanan dengan tarif yang di 
bayarkan, dalam hal ini juga berkaitan dengan 
persepsi pelanggan atas apa yang mereka rasakan 
apakah layanan yang mereka terima sudah sesuai 
dengan tariff atau nilai yang di bayarkan atau 
dikorbankan untuk mengkonsumsi layanan 
tersebut. 
3. Kepuasan Pelanggan akan layanan yang di 
tawarkan, dalam hal ini berkaitan dengan persepsi 
puas atau tidaknya layanan yang ditawarkan 
setelah mereka mengkonsumsi layanan 
tersebut. 
 
Kerangka Konseptual dan Hipotesis Peneltian 
Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini 
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Gambar 1. Kerangka Konseptual 
Berdasarkan gambar 1 maka dapat ditarik hipotesis 
penelitian sebagai berikut: 
H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 





Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 
dengan pendekatan asosiatif. Metode kuantitatif 
merupakan penelitian dengan memperoleh data yang 
berbentuk angka atau data kualitatif yang diangkakan. 
Sedangkan pendekatan asosiatif merupakan pendekatan 
yang dilakukan untuk mengetahui pengaruh yang 
ditimbulkan ataupun juga hubungan yang dihasilkan 
antara dua variabel atau lebih.  Metode pengampilan 
sampel dalam penelitian ini adalah non-probabyliti 
sampling dimana peneliti tidak memberikan peluang 
yang sama kepada populasi untuk dijadikan anggota 
sampel. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
purposive sampling dimana peneliti memberikan kriteria-
kriteria kepada anggota sampel. 
 
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil Uji Kualitas Data 
Berdasarkan hasil olahan data seluruh pernyataan 
dikatakan valid. Hal ini dikarenakan r tabel lebih besar 
dari r hitung. Dengan demikian variabel kualitas 
pelayanan, nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan 
memiliki nilai r hitung lebih dari 0,361 sehingga 
dinyatakan item pernyataan yang digunakan valid. 
Kemudian hasil uji reliabitas menunjukkan bahwa 
seluruh variabel reliable, hal ini dikarenakan nilai 
cronbach alpha lebih dari 0,60 (Ghozali, 2018). 
 
Hasil Uji Asumsi Klasik 





















      Berdsarkan tabel diatas dapat dilihat dari nilai sig 
pada bagian Kolmogrov Smirnov yaitu sebesar 0,108 
maka dikatakan bahwa data dalam penelitian ini 
berdistribusi normal karena nilai kolmogrov smirnov 
lebih besar dari 0,05. Hal ini membuktikan bahwa semua 
variabel dalam penelitian ini berdistribusi normal. 
2. Heteroskedastisitas 
Variabel Kriteria Sig Keterangan  
Kualitas 
Pelayanan 




0,05 0,424 Tidak terjadi 
heteroskedastisitas 
      Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa 
tidak terjadi heteroskedastisitas pada semua variabel 
independen karena nilai signifikan variabel Kualitas 
Pelayanan sebesar 0,623 > 0,05, dan variabel Nilai 
Pelanggan sebesar 0,424 > 0,05 maka hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa pada penelitian ini tidak terjadi 
Heteroskedastisitas. 
3. Multikolenioritas 
Berdasarkan tabel 4.4. di atas, menunjukkan bahwa 
semua variabel independen mempunyai nilai tolerance 
0,670 lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF 0,1493 lebih 
kecil dari 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua 
variabel independen dalam penelitian ini tidak terjadi 
multikolenioritas. 
 
Hasil Uji Analisis Regresi 
Adapun hasil uji analisis regersi sebagai berikut: 
Y=1.360 + 0,005 X1 + 0,447 X2 + e 
Dimana : 
Y   = Kepuasan Pelanggan 
X1 = Kualitas Pelayanan 
X2 = Nilai Pelanggan 
Koefisien regresi merupakan angka yang 
menunjukkan besarnya pengaruh masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen. 
Nilai konstanta 1.360 menunjukkan ketika semua 
variabel bebas (Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan) 
dianggap konstan atau tidak  mengalami perubahan maka 
Kepuasan Pelanggan sebesar 1.360. Kualitas Pelayanan 
(X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Nilai koefisien 
regresi dari variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,005 
artinya untuk setiap peningkatan variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) satu satuan maka akan meningkatkan 
variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,005 dengan 
asumsi variabel lain tetap atau tidak mengalami 
perubahan. Nilai koefisien regresi dari variabel Nilai 
Pelanggan sebesar 0,447 artinya untuk setiap 
peningkatan variabel Nilai Pelanggan (X2) satu satuan 
maka akan meningkatkan variabel Kepuasan Pelanggan 
(Y) sebesar 0,447 dengan asumsi variabel lain tetap atau 
tidak mengalami perubahan. 
 



























Berdasarkan hasil analisis tabel 4.6. 
menunjukkan bahwa nilai thitung variabel kualitas 
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1,984 dengan nilai signifikan sebesar 0,906 lebih besar 
dari 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa kualitas 
pelayanan  berpengaruh tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan di PERUMDA Air Minum 
Batulanteh cabang Sumbawa. Maka dari itu berdasarkan 
hasil analisis data tersebut maka hipotesis dalam 
penelitian pertama (H1) ditolak. Nilai thitung variabel 
nilai pelanggan sebesar 5.295 lebih besar dari ttabel yaitu 
1,984 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil 
dari 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa nilai pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 
PERUMDA Air Minum Batulanteh cabang Sumbawa. 
Maka dari itu berdasarkan hasil analisis data tersebut 
hipotesis dalam penelitian kedua (H2) diterima. 
 
Pembahasan : 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan 
Hal ini dibuktikan dengan hasil penyebaran 
kuesioner berjumlah 100 responden pada pelanggan 
PERUMDA Air Minum Batulanteh Cabang Sumbawa 
dengan memberikan 11 butir pernyataan pada variabel 
kualitas pelayanan dimana pernyataan ketiga dan ketuju 
memiliki jawaban dengan nilai terendah dari pernyataan 
lainnya, adapun bunyi pernyataan ketiga yaitu : 
“Pelayanan air bersih dilakukan selama 24 jam setiap 
harinya” dan bunyi pernyataan ketuju yaitu “Petugas atau 
Karyawan PERUMDA Air Minum Batulanteh melayani 
dengan cepat” .Dari hasil tersebut membuktikan bahwa 
pelanggan merasa tidak puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh PERUMDA Air Minum Batulanteh dilihat 
dari bukti fisik yaitu pelayanan air bersih dilakukan 24 
jam setiap harinya dan dilihat dari ketanggapannya yaitu 
petugas atau karyawan PERUMDA Air Minum 
Batulanteh melayani dengan cepat.  
Selain itu jawaban dari 4 indikator lainnya 
seperti  “karyawan PERUMDA Air Minum Batulanteh 
melayani tanpa memandang status sosial, pelayanan 
masalah pelanggan cepat ditanggapi, Air yang diterima 
oleh pelanggan merupakan air bersih siap minum 
pelanggan cenderung menjawab dengan nilai rendah atau 
tidak setuju, hal tersebut membuktikan bahwa pelanggan 
tidak setuju dengan pernyataan-pernyataan yang diajukan 
oleh peneliti karena tidak sesuai dengan yang dirasakan 
oleh pelanggan di lapangan sehingga membuktikan 
bahwa pelanggan PERUMDA Air Minum Batulanteh  
merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh 
PERUMDA Air Minum Batulanteh Cabang Sumbawa. 
Hasil dari penelitian yang didapatkan dari 
penelitian ini adalah kualitas pelayanan dengan nilai 
koefisien X1 sebesar 1.360 dan nilai signifikan sebesar 
0,906 lebih besar dari 0,05 mengidentifikasikan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Dari hasil mengolah data tersebut 
dapat ditarik kesimpulan bahwa tingkat kepuasan 
pelanggan PERUMDA Air Minum Batulanteh Cabang 
Sumbawa secara keseluruhan berada pada kategori tidak 
puas baik itu dari segi bukti fisik, kehandalan, 
ketanggapan, jaminan dan kepastian, dan perhatian 
individual.  
1. Pengaruh Nilai pelanggan terhadap kepuasan 
pelanggan 
Hal ini dibuktikan dengan hasil dari penyebaran 
kuesioner berjumlah 100 responden pada pelanggan 
PERUMDA Air Minum Batulanteh cabang Sumbawa 
dengan memberikan 6 butir pernyataan pada variabel 
nilai pelanggan dimana pernyataan kelima dan keenam 
memiliki jawaban dengan nilai tertinggi dari pernyataan 
lainnya, adapun bunyi dari pernyataan kelima adalah “ 
kualitas air yang disalurkan oleh PERUMDA Air Minum 
Batulanteh Cabang Sumbawa sesuai dengan harapan 
pelanggan” dan bunyi pernyataan keenam yaitu “jumlah 
tagihan sesuai dengan resi pembayaran”. Dari hasil 
tersebut membuktikan bahwa pelanggan PERUMDA Air 
Minum Batulanteh merasa puas ketika pelanggan menilai 
bahwa kualitas air yang diterima sudah sesuai dengan 
harapan pelanggan dan jumlah tagihan sudah sesuai 
dengan resi pembayaran.  
Hasil penelitian yang didapat dari penelitian ini 
yaitu nilai pelanggan dengan nilai koefisien X2 sebesar 
0,005 dengan nilai signifikan sebesar 0,000 lebih kecil 
dari 0,05 mengidentifikasikan bahwa nilai pelanggan 




1. Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan pada jasa 
PERUMDA Air Minum Batulanteh Cabang 
Sumbawa. 
2. Nilai Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan PERUMDA Air Minum 
Batulanteh Cabang Sumbawa. 
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